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Izvleček 
V članku je prikazan pomen samopostrežnih knjižničnih storitev. Analizirane so 
posamezne faze knjižničnih storitev z verjetnostjo samopostrežnega izvajanja. Na 
primeru Centralne tehniške knjižnice Univerze v Ljubljani je opisano, kako je knjižnica 
z diagnostičnim vrednotenjem svojih storitev iskala ozka grla v svoji ponudbi in rešitve 
v obliki raznih izboljšav. Navedene so prednosti, slabosti in ekonomičnost knjigomata 
za samopostrežno izposojo. Opisana je uvedba telefonskega odzivnika za neposredno 
podaljševanje roka izposoje gradiva in informiranje o transakcijah ter načrtovano 
samopostrežno pobiranje vnaprej pripravljenega gradiva. Naštete so nekatere ideje za 
nadaljnji razvoj samopostrežnih storitev v knjižnici in posledice za načrtovanje nove 
knjižnične zgradbe. 
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Abstract 
The article describes the importance of self-service in libraries. Individual phases of 
library services and probability for self-service are analysed. The author gives the ex­
ample of the Central Technological Library at the University of Ljubljana, which made 
some improvements based on diagnostic evaluation and detection of poor perform­
ance of some services. Advantages, disadvantages, and economical aspect of self-serv­
ice loan unit are given. The application of self-renewals and information on loan trans­
actions by phone, with interactive voice response, is described. The library also plans 
to enable the self-pick up of books ordered by phone. Some ideas for further develop­
ment of self-service in the library and its impact on the new library building plans are 
mentioned. 
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1 Uvod 
Knjižnice si prizadevajo delovati čim bolj uspešno. Uspešnost delovanja pa je 
odvisna od številnih dejavnikov. Med njimi so zelo pomembni tisti dejavniki, 
ki vplivajo na dostopnost knjižničnega gradiva. Univerzalna dostopnost gradiva 
je tudi eno od temeljnih načel knjižničarstva. Z univerzalno dostopnostjo 
gradiva ne razumemo le najširše možne dostopnosti kateregakoli knjižničnega 
gradiva od kjerkoli in kadarkoli (Line in Vickers, 1983), ampak tudi najlažjo, 
čim bolj direktno, neposredno, hitro, celovito in prijazno dostopnost. Mnoge 
knjižnice vrednotijo dostopnost svojega gradiva in izvajajo različne ukrepe za 
olajšanje dostopnosti. 
Knjižnice so delovno izredno intenzivna panoga. Pri večini knjižnic stroški za 
plače in drugi stroški, vezani na delovanje (stroški za opremo, materialni in 
investicijski stroški) močno presegajo stroške za nabavo gradiva. Na Grafikonu 
1 je kot primer prikazana struktura stroškov Centralne tehniške knjižnice 
Univerze v Ljubljani (dalje CTK) v letu 1999. Pri tem je potrebno upoštevati, da 
je bilo v CTK v letu 1999 zaposlenih osem informacijskih specialistov in trije 
delavci na programih (skupaj 20% zaposlenih), ki niso v neposredni zvezi z 
gradivom CTK-ja. V mnogih drugih slovenskih knjižnicah je struktura glede 
na delež stroškov nabave gradiva še slabša zaradi relativno manjših sredstev 
za literaturo in relativno več zaposlenih. Učinkovitost knjižnic je glede na 
dodano vrednost v primerjavi z drugimi panogami slaba. 
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Največ uporabnikov obiskuje knjižnice zaradi izposoje gradiva na dom ali v 
čitalnico. Zato bi pričakovali, da so knjižničarji v prizadevanju po čimvečji 
uspešnosti in učinkovitosti delovanja tem knjižničnim funkcijam posvetili 
največjo pozornost, tudi glede avtomatizacije, izboljšav in razvoja. 
Grafikon 1: Struktura stroškov CTK v letu 1999 
Če pa se ozremo po tistih dejavnostih, ki imajo prav tako za cilj široko in lahko 
dostopnost blaga in storitev, kot so npr. trgovine, banke, garaže, vidimo, da 
knjižnice v načinu ponudbe storitev in avtomatizaciji močno zaostajajo. 
Samopostrežne trgovine imajo sedemdesetletno zgodovino, bankomate in 
avtomate za prodajo napitkov, drobnega blaga in vozovnic srečamo na vsakem 
koraku. Tudi v knjižničarstvu so primeri samopostrežnih storitev, pravzaprav 
že od Asurbanipalove knjižnice s samopostrežbo težkih ploščic dalje (Stafford, 
1996), posebej v manjših, zaprtemu krogu uporabnikov namenjenih knjižnicah, 
vendar še daleč ne tako množični in tako razviti kot v drugih dejavnostih. To je 
po eni strani razumljivo, saj so knjižničarji zaradi narave dela bolj tradicionalni. 
Po drugi strani pa knjižničarjem dolgo ni bilo potrebno skrbeti za veliko 
učinkovitost, saj za to ni bilo ne notranjih profesionalnih vzpodbud ne zunanjih 
zahtev s strani financerjev ali davkoplačevalcev. Ker knjižničarji niso čutili 
potrebe po racionalizaciji, je bila posledično ponudba naprav in postopkov za 
avtomatizacijo knjižničarstva skromna. 
Eno od pomembnih področij avtomatizacije knjižničarstva je zagotavljanje 
samopostrežnih storitev. Samopostrežni način delovanja knjižnic izboljšuje 
kakovost, uspešnost in učinkovitost knjižničnih storitev (McDonald in Staf­
ford, 1997, str. 1) ter razbremenjuje knjižničarje rutinskih in stresnih opravil, 
ki jih je potrebno opravljati navadno v izmenskem delu. Samopostrežno izpo­
sojo v zadnjih nekaj letih uvajajo predvsem večje knjižnice z velikim številom 
uporabnikov in izposoje. Uvajanje je racionalnejše, če deluje knjižnica v več 
izmenah z več hkratnimi izposojevalci. 
Ob hitrem razvoju digitalnih knjižnic na eni strani in avtomatiziranih skladišč 
na drugi, se pojavlja vprašanje, ali se je sploh še vredno truditi z izboljšavami 
klasičnih knjižničnih funkcij. Zamislimo se v eno od knjižničarskih načel 
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Donalda J. Urquaharta (1986): z ozirom na uporabo novih tehnik in sistemov 
je nujno gledati v prihodnost, ne v preteklost. Na osnovi velikega števila 
današnjih obiskovalcev knjižnic in trenda njegove nadaljnje rasti, na osnovi 
množičnosti knjižnic in količin tiskanega gradiva lahko predvidevamo, da 
spremembe ne bodo tako hitre, da se današnjih knjižnic ne bi splačalo 
posodabljati. Zato je smiselno samopostrežne storitve vpeljati v vse knjižnice, 
kjer se to glede na obseg storitev že splača. 
CTK si je v zadnjih letih močno prizadevala uvesti različne oblike samopostre­
žnih storitev. S preselitvijo v nove adaptirane prostore je leta 1994 ponudila 
novejši del tiskanega gradiva v prostem pristopu, večino elektronskega gradiva 
pa nekaj kasneje preko strežnikov in interneta v knjižnici. Ker sta za 
samopostrežno izposojo nujna ažuren katalog in urejeno gradivo na policah, 
je CTK kot ena redkih knjižnic na svetu (po oceni števila objav na to temo) 
uvedla redno letno računalniško podprto izvajanje inventure (Žaucer, 1996; 
Nemec-Pečjak, 1996). Med slovenskimi knjižnicami je CTK leta 1999 prva 
uvedla telefonski odzivnik za podaljševanje roka izposoje gradiva (Pejanovič, 
1999) in nabavila knjigomat - napravo za samopostrežno izposojo gradiva. 
Članek želi prikazati pomen diagnostične evalvacije knjižničnih storitev in 
presojanje smiselnosti uvajanja samopostrežnosti v vseh tistih fazah, kjer je to 
racionalno in izvedljivo. 
2 Kaj opredeljujemo s pojmom "samopostrežna 
knjižnica" 
Za razliko od samopostrežnih trgovin (tudi knjigarn) ali samopostrežnih 
restavracij, za katere večinoma vemo, kako delujejo in kaj nam nudijo, si 
samopostrežno knjižnico predstavlja vsak po svoje. Za nekatere je samopo­
strežna knjižnica že knjižnica, ki ima javno dostopni katalog, gradivo v prostem 
pristopu in samopostrežni avtomat za evidenco izposoje. Ker je izposoja gradiva 
osnovna funkcija knjižnice in najpogosteje uporabljana storitev, lahko 
knjižnico, v kateri je uporabnikom omogočeno, da si gradivo sami ogledajo, 
izberejo in odnesejo iz knjižnice brez posredovanja knjižničarja, upravičeno 
imenujemo samopostrežna. 
Drugi, zahtevnejši avtorji, pogojujejo samopostrežno knjižnico z naslednjimi 
zahtevami (Lagerborg, 1997): 
- da ima uporabnik prost pristop do gradiva, 
- da uporabnik zmore uporabljati knjižnični računalniški sistem (računalniški 
katalog z dodatnimi funkcijami) brez posrednika, 
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- da si uporabnik lahko izposodi gradivo brez posrednika in 
- da se lahko uporabnik preko računalniškega sistema knjižnice na 
standardiziran način vključi v računalniške sisteme drugih knjižnic. 
Popolna samopostrežna knjižnica naj bi večini uporabnikov omogočala opraviti 
vse faze od nastanka potrebe po knjižnični storitvi do njene zadovoljitve brez 
posrednika. 
Analizirajmo torej vse glavne faze storitev in opredelimo pogoje, ki bi jih morala 
popolna samopostrežna knjižnica izpolnjevati. Taka knjižnica mora biti večini 
potencialnih uporabnikov najprej poznana (kje se nahaja, kaj lahko v njej 
dobijo, kako lahko uporabijo njene storitve itd.). Osnovni podatki in informacije 
o storitvah morajo biti dosegljivi na domači strani, v teletekstu in v različnih 
tiskanih in elektronskih publikacijah. Uporabniku mora biti razvidno, kaj lahko 
dobi po spletu, telefonu, po pošti in po kaj mora v knjižnico. Pomembni 
podrobnosti sta krajevna karta z označeno lokacijo knjižnice na domači strani 
in dobra zunanja prepoznavnost knjižnice z označenim vhodom. Po vstopu v 
knjižnico se mora uporabnik s pomočjo pregledne sheme ponudbe storitev, 
dobrih oznak - signalizacije, z načrtom razporeditve prostorov in kažipotov, 
znati orientirati in samostojno najti želene oddelke. Lahko si izbere vodenje 
po knjižnici (angl. self-guided tour) in informacije na posameznih točkah (angl. 
information points with interactive guides). Samopostrežne garderobne omarice 
so logičen element samopostrežne knjižnice. 
Kažipot naj vodi uporabnika do računalniškega kataloga, ki mora biti tak, da 
ga večina uporabnikov zmore uporabljati brez pomoči posrednika. Katalog 
mora vsebovati jasne podatke o lokaciji izbranega gradiva. Postavitvena 
sistematika mora biti večini uporabnikov popolnoma jasna. S pomočjo oznak 
področij in podpodročij ter poti do lokacije mora biti uporabnikom v 
samopostrežni knjižnici omogočeno, da hitro najdejo izbrano gradivo, ga 
odnesejo do knjigomata (to je naprave za samopostrežno izposojo) in 
samostojno evidentirajo izposojo (angl. self-issue). Proti koncu izposojevalnega 
roka pa bi uporabniki morali dobiti obvestilo (po elektronski pošti ali po telefonu 
v obliki kratkega govornega ali pisnega sporočila) z navodilom za podaljšavo 
gradiva (angl. self-renewal), ki jo lahko opravijo po računalniški mreži, 
telefonskem odzivniku, na knjigomatu ali s terminalov v knjižnici; obveščeni 
bi morali biti tudi o ceniku zamudnin in opominov. Omogočena mora biti tudi 
samopostrežna rezervacija že izposojenaga gradiva (angl. self-reservation). Po 
uporabi knjižničnega gradiva mora biti uporabnikom omogočeno, da vrnejo 
gradivo brez posrednika (angl. self-return) in da dobijo potrdilo o vračilu. 
Uporabnik mora imeti možnost, da se preko spleta, telefona ali v knjižnici s 
pomočjo računalnika ali avtomata vključi v knjižnični sistem (angl. self-bor-
rower access) in dobi informacije o tem, kaj ima izposojeno, do kdaj mora 
gradivo vrniti, ali ga lahko še podaljša itd. 
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Tudi mnoge druge knjižnične storitve je možno avtomatizirati. Knjižnice 
navadno izvajajo sedem storitvenih procesov, ki vključujejo okrog dvesto 
opredeljivih opravil (McDonald in Stafford, 1997, str.104). Samopostrežni vpis 
(angl. self-registration) bi se lahko izvedel tako, da bi si bodoči član z domače 
strani stiskal formular za podatke s potrebnimi izjavami in ga podpisanega s 
kopijo položnice kot dokazilom o plačani vpisnini poslal po navadni pošti 
(zaenkrat zaradi problema elektronskega podpisa) v knjižnico, knjižnica pa bi 
mu po pošti poslala izkaznico. Knjižnica bi morala imeti tudi bankomat za 
možnost vplačil vpisnin, zamudnin, kopiranja in drugih storitev (angl. self-
payment). 
Od popolne samopostrežne knjižnice uporabniki pričakujejo dostop do 
elektronskih gradiv iz službe, od doma ali od drugod, pa tudi v knjižnici s 
pomočjo knjižničnih računalnikov in s seboj prinešenih prenosnikov. Dostopni 
morajo biti katalogi knjižnice in vseh drugih knjižnic, elektronsko gradivo na 
strežnikih knjižnice ali na katerihkoli drugih strežnikih, seveda v okviru 
licenčnih dovoljenj. Uporabniki pa morajo imeti tudi možnost, da si gradivo 
izpišejo na elektronske medije in natisnejo (angl. self-printing), naročijo na 
elektronske naslove, po medknjižnični izposoji v knjižnico ali po pošti in kurirju 
na dom. V samopostrežno ponudbo je lahko vključena možnost izbire profilov 
za periodične informacije o novostih (SDI), možnost sprejemanje teh in drugih 
sporočil v elektronski predal itd. 
V knjižnici je potrebno poskrbeti še za neoviran pristop fizično oviranim 
uporabnikom in samopostrežbo, prilagojeno njihovim potrebam. 
Od popolne samopostrežne knjižnice pričakujemo neprekinjeno odprtost za 
vse storitve. Za mnoge je bistvo samopostrežbe razpoložljivost 24 ur na dan in 
vse dni v letu. Za zanesljivejše skupine uporabnikov že obstajajo knjižnice, 
kjer si uporabnik v času zaprtja knjižnice kadarkoli odpre vrata knjižnice z 
magnetno kartico (ob tem se zabeleži, kdo je kdaj vstopil v knjižnico), gre 
skozi zaščitna vrata (z video nadzorom, ki posname dogajanje), si poišče želeno 
gradivo in izposojo evidentira na knjigomatu. 
Če bi želeli kvantitativno oceniti, v kolikšni meri je kakšna knjižnica samopo­
strežna, bi lahko za vsako zaporedno fazo ocenili verjetnost samopostrežnega 
koriščenja storitev in verjetnosti vseh faz zmnožili. Za primer poglejmo 
poenostavljen primer procesa: 90% obiskovalcev se samostojno znajde v 
knjižnici, 90% od teh najde želeno gradivo v katalogu brez pomoči knjižničarja, 
70% jih najde izbrano gradivo na policah in 70% slednjih si ga samostojno 
izposodi. V tem primeru si je le 40% uporabnikov v celoti samopostrežno 
izposodilo gradivo. Podobno se da oceniti tudi verjetnost samopostrežnega 
izvajanja vzporednih storitev. Če bi upoštevali še druge faze in merili ali 
ocenjevali verjetnost samopostrežne izvedbe vsake faze, bi ugotovili, da se mora 
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knjižnica zelo močno potruditi pri vsaki fazi, če se želi približati popolni 
samopostrežni knjižnici. 
3 Uporabljene metode za analizo delovanja, 
raziskave možnosti in oblikovanje rešitev 
V skladu z načelom D. Urquharta, da je bibliotekarstvo eksperimentalna 
znanost, so v CTK v zadnjih letih analizirali način pristopa uporabnikov. Z 
analizo zaporedih postopkov knjižničnih storitev in z diagnostičnim 
ocenjevanjem in vrednotenjem uspešnosti delovanja (Lancaster, 1993) so 
odkrivali šibke točke in prepoznavali vzroke slabšega delovanja. Izmerili so 
več kazalcev uspešnosti delovanja (Žaucer in Fabjan, 1998; Žaucer 1998), 
nekatere med njimi po standardu ISO 11620, in sicer hitrost iskanja 
dokumentov v prostem pristopu, hitrost dostave dokumentov iz skladišča in 
hitrost medknjižnične izposoje. Meritve so bile iztočnica za Demingovo metodo 
izboljševanja kakovosti v ciklusu: načrtuj (plan), naredi (do), preveri (check) 
in deluj (act). Ker pripelje izvedba ciklusa knjižnico na višji nivo delovanja, ga 
bolje ponazorimo z vijačnico okrog osi kakovosti (Grafikon 2) s posameznimi 
fazami: izvedi meritev uspešnosti delovanja, analiziraj rezultate meritve, določi 
manj uspešne faze, poišči rešitve in se odloči o izboljšavah, izvedi izboljšave, 
ponovi meritev uspešnosti delovanja. 
Rezultate meritev so primerjali z rezultati meritev v drugih knjižnicah. Z 
metodami kreativnega reševanja problemov so našli rešitve posameznih 
problemov in jih postopoma vpeljali v delovanje knjižnice. Vse rešitve so bile 
izbrane kot optimalne različice in prediskutirane s timskim delom, rešitve 
posameznih zahtevnejših problemov pa so bile oblikovane na sejah z 
viharjenjem duha. 
4 Samopostrežna izposoja
1 
Razlogi, zaradi katerih se knjižnice večinoma odločajo za samopostrežbo, so 
naslednji (McDonald in Stafford, 1997, str.48): 
- želja po večji kakovosti stroritev in večji možnosti izbire storitev, 
- naraščajoče število uporabnikov, 
1 Več o tern glej: Brophy, 1997; Hurst, 7995; Becker, 1997; Petersson, 1997; Gjelstad Jakobsen, 1997; 
Ketley, 1997; Edwards, 1998; Stafford, 1997. 
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- naraščajoče število izposoj, 
- skrb za odpravo vrst, 
- omejitve ali zmanjšanja števila zaposlenih, 
knjižničarjev na druga pomembnejša dela, 
- večja učinkovitost, 
- razbremenitev stresnega dela, 
- podaljševanje časa odprtosti izposoje, 
- želja uporabnikov po hitrih storitvah, 
- zagotavljanje zasebnosti pri izposoji, 
- večja kakovost storitve zaradi neposrednosti 
uporabnikov, 
- skrb za ugled knjižnice. 
Grafikon 2: Vijačnica izboljšav 
Prednosti samopostrežne izposoje so zlasti naslednje: 
- zmanjšuje vrste in čakalni čas pred izposojevalnim pultom za večino 
uporabnikov, 
- večina uporabnikov jo z veseljem uporablja, 
oziroma preusmeritev 
in zaradi pričakovanja 
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- omogoča nemoteno izposojo, kadar je manj izposojevalcev (zvečer, malice, 
bolniške) 
- omogoča večjo produktivnost knjižničarjev na drugih delih in jih 
razbremenjuje enoličnega stresnega dela v izmenah, 
- omogoča bolj logične izposojevalne lokacije, 
- omogoča večjo zasebnost pri izbiri gradiva, 
- naglušni in gluhi lažje komunicirajo s knjigomatom (če ima knjigomat 
možnost izbire več jezikov, tudi tujci), 
- v nekaterih primerih lahko omogoča izposojo tudi v času zaprtja knjižnice, 
- združljiva je z varovanjem gradiva pred krajami, 
- omogoča pridobitev večjega ugleda zaposlenim v knjižnicah, saj mnogi 
obiskovalci vse zaposlene enačijo s knjižničarji - izposojevalci. 
Dodatni prednosti samopostrežnega vračanja pa sta še: 
- lahko omogoča vračanje gradiva brez vstopa v knjižnico (od zunaj), 
- omogoča vračanje gradiva 24 ur na dan. 
Seveda pa imajo knjigomati tudi svoje pomankljivosti. Slabosti knjigomatov 
so zlasti (Stafford, 1996; Brophy, 1997): 
- majhna tržna ponudba naprav, 
- slaba povezljivost s knjižničnimi sistemi, 
- različna oblika knjižničnih izkaznic (nekatere uporabnike, navajene na 
bankomate in vtikanje kartic v reže, moti način branja izkaznice s črtno 
kodo, ki jo je treba položiti pod gradivo), 
- niso primerni za slepe in nekatere fizično ovirane, 
- enolična izbira tehnike, 
- kadar si gradiva ni mogoče izposoditi na knjigomatu ali kadar knjigomat 
zataji, se je potrebno uvrstiti še v vrsto pri izposojevalcu, 
- na izpisu po opravljeni izposoji je le podatek o zadnji operaciji, ne pa popis 
vsega izposojenega gradiva (tudi od prejšnjih izposoj), 
- knjižnično gradivo mora biti opremljeno s črtno kodo na zunanji strani 
platnic in mora imeti vgrajene varovalne sprožilce, 
- starejši modeli so zahtevali točno določeno lokacijo črtne kode na gradivu, 
- visoka cena naprav, 
- naprave niso popolnoma varne pred zlorabami. 
Pri uvajanju knjigomatov je potrebna pazljivost, da ne bi prihajalo do odporov 
pri zaposlenih in sindikalnih zastopnikih (McDonald in Stafford, 1997, str. 
65). Uporabnike je potrebno obvestiti o možnosti izposoje na knjigomatu in 
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jim ob prvi samopostrežni izposoji po potrebi pokazati postopek izposoje. 
Samopostrežna izposoja se tudi ne more izvajati brez vsakega nadzora, ker bi 
lahko prihajalo do zlorab. 
Postopek samopostrežne izposoje je enostaven. Knjigomat zanesljivo opravlja 
nekatere storitve brez prisotnosti knjižničarja. S pisnimi in grafičnimi navodili 
na zaslonu vodi uporabnika skozi vse postopke izposoje ali vračanja. Knjigomat 
dobavitelja 3M model 6210 opravlja pri izposoji in podaljševanju roka izposoje 
naslednje funkcije: identificira člana, identificira gradivo, evidentira transakcijo 
izposoje in deaktivira varovalni sprožilec, ki je vgrajen v gradivo. Pri vračanju 
pa identificira gradivo, evidentira transakcijo vračila in aktivira sprožilec. S 
tem modelom je možno izposojati vse nemagnetno gradivo, torej knjige, revije 
in zgoščenke. Za deaktiviranje sprožilcev na magnetnih zapisih pa so potrebne 
nizkofrekvenčne naprave. 
Članske izkaznice imajo lahko identifikacijski sistem s črtno kodo ali z 
magnetnim zapisom. Pri članski izkaznici s črtno kodo poteka postopek 
izposoje tako, da člansko izkaznico s črtno kodo na zgornji strani položimo na 
označeno mesto na sredini police knjigomata (pod rdečo lasersko črto čitalca 
črtne kode). Ko je sistem identificiral uporabnika, se njegovo ime in osnovni 
podatki o stanju izposoje (število izposojenih enot gradiva, število izposojenih 
enot s pretečenim rokom izposoje, zadržanih enot gradiva ter znesek zamudnin 
in izposojnin) zapišejo na zaslonu. Če uporabnik želi nadaljevati, pritisne na 
tipko z zvezdico. Nato položi preko izkaznice na polico enoto gradiva, ki si jo 
želi izposoditi. Postopek ponavlja z drugimi enotami, ki si jih želi izposoditi. 
Ko si uporabnik izposodi vse enote gradiva, odstrani člansko izkaznico in 
počaka na listek - potrdilo o opravljeni storitvi. Knjigomat ima vgrajene nekatere 
varovalne mehanizme. Tako ne dovoli izposoje, če se položi na izposojevalno 
polico več enot gradiva hkrati ali če gre za gradivo, ki je rezervirano ali gradivo, 
ki ga ni dovoljeno izposojati. Sistem fotocelic tudi ne dovoli menjave gradiva 
med postopkom izposoje. Pri članski izkaznici z magnetnim zapisom je 
postopek analogen, le da je kartica v reži za branje magnetnega zapisa. Sistem 
je možno nastaviti na izposojo z vtipkavanjem osebne identifikacijske številke 
(PIN - personal identification number) ali brez tega. 
Pomembna je lokacija knjigomata, ki mora biti ob poti k izhodu iz knjižnice, 
na očeh uporabnikov, pa tudi v bližini izposojevalcev, ki lahko uporabnikom 
pomagajo, odpravljajo zastoje in pazijo, da ne bi prihajalo do zlorab. Knjigomat 
3M model 6210 je možno nastaviti na izposojanje ali na vračanje gradiva, ne 
more pa se na istem knjigomatu opravljati menjaje obeh funkcij. Če se 
knjigomat uporablja za vračanje gradiva, postavijo knjižnice ob knjigomat 
navadno še zaboj ali voziček z režo za odlaganje gradiva. 
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Da ne bi prihajalo do prepogostih zavrnitev samopostrežne izposoje, kadar je 
gradivo že rezervirano ali kadar ima uporabnik neporavnane račune, je 
potrebno s premislekom določiti lokacijo rezerviranega gradiva in limit dolga. 
V nekaterih knjižnicah se je uporaba knjigomatov zelo uveljavila, tako da z 
njimi izposodijo celo do 90% gradiva, drugje pa manj (Stafford, 1996). 
5 Nabava knjigomata v CTK 
Delo v izposoji je v vseh knjižnicah naporno. V CTK delata na izposojevalnem 
pultu po dva knjižničarja v vsaki izmeni od 7.30 do 20.00, nato pa do 21.30 le 
en sam knjižničar. Izposoja je monotono opravilo in stresno, kadar se v konicah 
obiskov naberejo pred izposojevalnim pultom vrste nestrpnih obiskovalcev. 
Zato in zaradi dela v tedenskih izmenah ter vsako drugo soboto, so ta dela v 
knjižnici najmanj priljubljena in tudi fluktuacija zaposlenih je na teh delovnih 
mestih velika. Pomoč avtomatov je pri takih delih več kot dobrodošla. 
Ko je CTK leta 1996 uvedla sistem varovanja gradiva s senzorskimi vrati 
dobavitelja 3M model 3801, se je odločila, da bo knjigomat zaradi finančnih 
problemov nabavila nekoliko kasneje. Analiza ekonomičnosti varovalnega 
sistema je pokazala, da glavni strošek varovanja ni amortizacija varovalnih 
vrat, ampak delo vgrajevanja sprožilcev v gradivo. Če pa knjižnica že ima 
gradivo, opremljeno z varovalnimi sprožilci in z identifikacijsko črtno kodo, 
tedaj se navadno splača tudi nabava knjigomata. In ravno ta ocena je bila v 
CTK odločilna za nabavo knjigomata. Starejši modeli knjigomatov so zahtevali 
točno določeno lokacijo črtne kode na gradivu. Knjižnice velikosti CTK so 
porabile za ponovno opremljanje gradiva s črtno kodo na točno določenem 
mestu na zunanji strani platnic gradiva približno delo treh ljudi v enem letu. V 
CTK niso želeli tratiti časa s prestavljanjem nalepk, ampak so se odločili, da 
počakajo na novo generacijo knjigomatov, ki bodo brali črtno kodo ne glede 
na lokacijo. 
Takoj, ko so po internetu izvedeli za nastajanje novega modela, so iskali 
informacije o izkušnjah po vsem svetu. V času nabave knjigomata v juniju 
1999 ni bilo mogoče dobiti nobenih informacij o dejanski uporabi modela 6210, 
ker je bil popolnoma nov (tudi zastopniki 3M v Sloveniji so tedaj vedeli o tem 
modelu manj kot zaposleni v CTK). Iz Izraela pa so delavci CTK celo dobili 
informacijo, da je ena od njihovih knjižnic na nasvet njihovega zastopnika 3M 
kupovala v približno istem času starejši model. 
Pred odločitvijo o nabavi so delavci CTK opredelili potrebne lastnosti 
knjigomata in morali pri eni zahtevi popustiti, saj z napravo ni možno izposojati 
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in vračati gradiva (nastavi se lahko le na eno od obeh funkcij). Sami so presojali 
o potrebnosti dodatne zaščite z osebno identifikacijsko številko (PIN-om). Ker 
si dandanašnji človek ne more več zapomniti vseh mogočih PIN-ov in gesel (za 
bankomat, za mobilni telefon itd.), so iskali alternativne različice varovanja in 
se zavestno odločili za nekoliko slabši varovalni sistem, vgrajen v črtno kodo. 
Določili so slovensko besedilo za komunikacijo z avtomatom. Programski 
vmesnik med knjigomatom in knjižničnim sistemom COBISS so izdelali 
strokovnjaki Instituta informacijskih znanosti v Mariboru (dalje IZUM) (Seljak 
et al., 1999). Izdelava je trajala dlje, kot so načrtovali. Na koncu je moral 
proizvajalec naprave zamenjati še tip čitalca črtne kode, da je naprava lahko 
brala različne črtne kode na gradivu CTK-ja, tako kot je bilo predvideno že v 
zahtevah dobavitelju. 
Polna cena knjigomata 3M modela 6210 z davkom vred je bila okrog 7.600.000 
SIT. Nabavni strošek, deljen s petimi amortizacijskimi leti in 300 delovnimi 
dnevi na leto, znaša 5.000 SIT/delovni dan oziroma pri 14 urnem času odprtja 
knjižnice okrog 360 SIT na uro, kar je manj od stroška za knjižničarja (z 
upoštevanjem nekoliko krajšega časa odprtja knjižnice ob sobotah in med 
počitnicami pa okrog 390 SIT). Naprava porabi zelo malo elektrike, vzdrževanja 
pa tudi ne bi smelo biti dosti. V CTK pričakujejo, da bodo po prehodnem 
obdobju približno enega leta lahko opustili eno delovno mesto izposojevalca 
od dveh v vsaki izmeni. Nadomeščena delavca ne bosta postala tehnološki 
višek, ampak bosta premeščena na druga potrebna dela, med drugim tudi na 
pospravljanje in urejanje gradiva po policah. Poleg prednosti, ki jih ima uvedba 
knjigomata v procesu višanja kakovosti storitev CTK-ja, ne smemo zanemariti 
tudi ekonomsko upravičenost investicije, še posebej, ker je bila izvedena še 
pred uvedbo davka na dodano vrednost. 
Ker pa knjižnica želi, da bo izkoriščenost knjigomata kar največja in hkrati, da 
bodo knjižničarji v največji možni meri razbremenjeni izposoje, bo izvedla še 
prerazporeditev gradiva med prostim pristopom in skladiščem. V prosti pristop 
mora namreč prestaviti vse tisto gradivo, ki se največ uporablja, med drugim 
tudi učbenike. Učbeniki so bili do zdaj hranjeni v skladišču, ker je v prostem 
pristopu premalo prostora in ker so knjižničarji menili, da se po tem gradivu 
manj brska. V načrtovanju pa je tudi nov sistem oznak v knjižnici in na policah. 
6 Telefonski odzivnik za neposredno 
podaljševanje roka izposoje 
Uporabniki knjižnice pogosto želijo podaljšati izposojevalni rok gradiva. 
Najpriročnejsi način je bil po telefonu, tako da je knjižničar s slušalko v roki 
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prenesel ustno naročilo v sistem za vodenje izposoje. Ker je knjižnica želela 
knjižničarje razbremeniti tega dela, je leta 1999 uvedla telefonski odzivnik za 
avtomatsko podaljševanje gradiva (Pejanovič, 1999). Potrebno programsko 
opremo za vmesnik med odzivnikom firme Computel in sistemom COBISS je 
napravil IZUM. S tem je bilo omogočeno uporabnikom podaljševanje gradiva 
brez prihoda v knjižnico in tudi v času zaprtja knjižnice. Po telefonskem 
odzivniku je možno dobiti tudi informacije o izposojenem in rezerviranem 
gradivu. Kljub temu, da je podaljševanje gradiva možno tudi prek 
računalniškega spleta z novo verzijo računalniškega kataloga (COBISS/OPAC 
za WWW), v knjižnici pričakujejo, da bo telefonski odzivnik zaradi porasta 
števila mobilnih telefonov bolj priljubljen. Z dobro promocijo se je uporaba 
odzivnika uveljavila in se že širi v druge knjižnice. 
7 Samopostrežno pobiranje vnaprej 
pripravljenega gradiva 
CTK deluje v predelanih prostorih in nima možnosti, da bi imela vse gradivo v 
prostem pristopu. Meritve leta 1998 so pokazale (Žaucer in Fabjan, 1998), da 
je bil srednji čas dostave gradiva iz skladišča 15 min. Za tiste uporabnike, ki 
pridejo v knjižnico le po želeno gradivo, je čakanje na gradivo izguba časa. 
Tega časa zaradi tehničnih razlogov, tj. oddaljenosti dvigala in razsežnosti 
skladišča ni možno bistveno skrajšati. Prvič, skladišča ni mogoče racionalno 
avtomatizirati s transportnimi trakovi ali vozički. Drugič, pomembno je, da je 
najbolj pogosto iskano gradivo skladiščeno čim bližje dvigala. Zato je posamezni 
naslov revije skladiščen tudi na štirih različnih lokacijah, tako da so na eni 
lokaciji skupaj le zvezki nekaj letnikov. Kaj več se v danem skladišču ne da 
napraviti. Zaposleni so zato iskali način, kako bi kljub temu uporabnikom 
ponudili gradivo v krajšem času. Odločili so se za vnaprejšnjo pripravo gradiva 
na pult, če ga uporabnik telefonično naroči. Tako uporabniku ni potrebno 
gradiva iskati v prostem pristopu ali čakati okrog petnajst minut na dostavo 
gradiva iz skladišča, ampak ga le dvigne na izposojevalnem pultu. Izboljšava 
je zahtevala spremembo delovnega postopka in pomeni dodatno delo za 
zaposlene, vendar jo je kolektiv CTK z nekaj težavami sprejel, potem ko je bil 
uveden telefonski odzivnik. Ko se bo uveljavil knjigomat, bo knjižnica storitev 
priprave gradiva še izboljšala s tem, da bo gradivo uporabnika čakalo v 
knjižničnem predalu na geslo. Status gradiva v podatkovni zbirki pa bo 
preprečeval, da si rezerviranega prosto dosegljivega gradiva ne bo mogel 
izposoditi nihče drug. Uporabnik bo lahko ob prihodu v knjižnico iz 
knjižničnega predala sam dvignil gradivo in si ga s knjigomatom sam izposodil. 
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8 Samopostrežno jemanje ključev garderobnih 
omaric 
Oddajanje garderobe je v zimskem času ovira direktnemu vstopu v knjižnico. 
V prostorih CTK se nahajajo garderobne omarice na kar primernem mestu ob 
poti v območje prostega pristopa. Sistem samopostrežbe ključev, ki je bil 
zamišljen po vzoru nemških knjižnic, pa v Ljubljani ne deluje dobro. V nemških 
knjižnicah vsak uporabnik garderobe vloži kovanec za npr. 5 DEM v ključavnico 
garderobne omarice, kar mu omogoči, da vrata garderobne omarice zaklene in 
izvleče ključ. Ob povratku iz knjižnice uporabnik pobere svoje stvari iz 
garderobe, pusti ključ v odprtih vratih in tako dobi nazaj svojih 5 DEM. V 
Sloveniji sistem ne deluje, ker nimamo kovancev večje nominalne vrednosti. 
Nadomestitev kovancev z žetoni pa se je pokazala kot slaba rešitev. Večina 
uporabnikov je morala najprej po žeton v prvo nastropje, nato z žetonom do 
garderobe v pritličju in nazaj v knjižnico. Ob povratku pa so morali uporabniki 
postopek hoje po stopnicah gor in dol ponoviti. Poleg tega je bilo veliko 
poskusov zlorabe ključavnic, ki so se zaradi raznih gumbov in podobnih 
nadomestkov kar naprej kvarile. Da bi rešila problem, je knjižnica preselila 
servis kopiranja v pritličje, tako da delavec v kopirnici izdaja tudi ključe 
garderobnih omaric. Ker problem ni najbolj racionalno rešen, v knjižnici 
razmišljajo, kako bi z istim knjigomatom, ki se uporablja za izposojo gradiva, 
omogočili tudi evidenco samopostrežnega jemanja ključev garderobnih omaric. 
Na obesek ključev se namreč da vgraditi nalepke s črtno kodo, ki bi omogočale 
samopostrežno jemanje in evidentiranje ključev, ter sprožilce, ki bi preprečevali 
iznos neevidentiranih ključev iz knjižnice. Potrebno bo seveda najti rešitev, 
kako obeske ključev s črtno kodo in sprožilci popisati s pomočjo programske 
opreme COBISS, da ne bi bilo treba nabaviti še enega avtomata. 
9 Nadaljnji razvoj avtomatizacije knjižničnih 
storitev 
Knjižnica mora v bližnji prihodnosti uporabnikom omogočiti samopostrežen 
način kopiranja gradiv in samopostrežno vplačevanje zamudnin. 
Na osnovi dobrih izkušenj s telefonskim odzivnikom za podaljševanje gradiv 
in z dobrim sodelovanjem s proizvajalcem Computel so se skupaj odločili še 
za nadaljnje izboljšave. Želijo, da bi knjižnični sistem COBISS tiste uporabnike 
gradiva, ki bi to želeli, avtomatično opozoril na skorajšen potek roka izposoje 
s sporočilom na elektronski naslov v računalniku ali telefonu. Za razliko od 
sedanjega sistema opominov in zaračunavanja zamudnin bi bila to nova 
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kakovost v poslovanju z uporabniki. Predlog je bil konec leta 1999 poslan 
IZUM-u. 
V CTK želijo, da bi bila samopostrežnost omogočena tudi v novi zgradbi UKL. 
Zato so oblikovali predlog, da bi uporabniki lahko dvigovali vnaprej 
pripravljeno gradivo in ga vračali kar iz ali ob avtomobilu, da jim le zaradi 
izposoje in vračanja ne bi bilo treba iskati parkirnega prostora. Naprava za 
sortiranje vrnjenega gradiva prihrani kjižničarjem v velikih knjižnicah precej 
dragocenega časa, potrebuje pa precej prostora in jo je potrebo predvideti že 
pri načrtovanju knjižnice (McDonald in Stafford 1997, str. 52). 
Do izgradnje UKL bodo razvite tudi naprave za digitalno radiofrekvenčno 
identifikacijo gradiva (Improving Patron Service through 3M Materials Flow 
Management, 1999), ki bo opremljeno s posebnimi nalepkami (podobno kot 
naprave pri plačevanju cestnine). S tako napravo bi lahko locirali in sledili 
knjižničnemu gradivu v čitalnicah ter beležili pogostost izposoje. 
10 Zaključek 
Uvajanje samopostrežbe v različne faze knjižničnih storitev omogoča 
uporabnikom bolj direkten dostop do informacij in gradiv. S tem se izboljšuje 
kakovost in uspešnost delovanja knjižnic. Samopostrežba omogoča poleg tega 
večjo intimnost storitev. Zato se v zadnjih letih pospešeno uveljavlja v večjih 
knjižnicah, ki imajo veliko izposoje. 
Razvoj samopostrežnih knjižnic in posameznih storitev pa se bo še nadaljeval. 
Knjižnice se bodo med seboj primerjale in tekmovale v uspešnosti, učinkovitosti 
in sprejemljivosti delovnih pogojev. Uporabniki, ki bodo z veseljem uporabljali 
samopostrežno izposojo v razvitejših knjižnicah, bodo zahtevali tak način 
izposoje tudi v drugih knjižnicah. S pogostejšo uporabo bosta kakovost in 
ponudba samopostrežnih naprav po sprejemljivih cenah večji (McDonald in 
Stafford, 1997, str. 28). 
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